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ABSTRAK 
 
PENERAPAN PROGRAM  KUALITAS PELAYANAN PRODUK  
PT. JALUR NUGRAHA EKAKURIR (JNE EXPRESS)   
CABANG COLOMADU SOLO 
 
BANGKIT LUKITA JIWANDANA 
NIM F3211016 
  
Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana penerapan program kualitas 
pelayanan produk pada PT. Jalur Nugraha Ekakurir (JNE EXPRESS) Cabang 
Colomadu Solo dan mengetahui apa saja kendala-kendala yang ditemukan dari 
penerapan program tersebut. 
Penelitian ini menggunakan analisis deskriptif. Analisis deskriptif yaitu 
menggambarkan secara sistematis dan akurat mengenai objek yang diteliti dengan 
cara mengamati. Data yang digunakan adalah data primer dan data sekunder. Data 
primer yaitu data yang diperoleh secara langsung dari jawaban karyawa dan staff 
perusahaan melalui observasi dan wawancara. Sedangkan data sekunder diperoleh 
dari tempat penelitian dengan melakukan pengamatan, serta data-data yang 
berhubungan dengan penerapan program, yang digunakan sebagai landasan teori 
untuk keperluan analisis data. 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dapat ditarik kesimpulan 
bahwa PT. Jalur Nugraha Ekakurir (JNE EXPRESS) Cabang Colomadu Solo telah 
melakukan penerapan program dengan baik. Hal ini bisa dilihat dari kualitas 
pelayanan produk yang diberikan kepada konsumen. Penerapan visi dan misi serta 
kepuasan konsumen menjadi tujuan utama perusahaan. Namun, masih saja ditemukan 
kendala-kendala dalam penerapannya, baik yang berasal dari internal maupun 
eksternal perusahaan. 
Kata kunci : Penerapan program, Kualitas pelayanan produk  
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ABSTRACT 
THE APPLICATION OF PRODUCT SERVICE QUALITY PROGRAM IN 
COLOMADU SOLO BRANCH OF PT. JALUR NUGRAHA EKAKURIR (JNE 
EXPRESS) 
BANGKIT LUKITA JIWANDANA 
NIM F3211016 
This research was conducted to find out how the application of service quality 
program is in Colomadu Solo Branch of PT. Jalur Nugraha Ekakurir (JNE Express) 
and to find out the constraints with the application of program.  
This study employed a descriptive analysis. Descriptive analysis was to 
describe systematically and accurately an object studied by means of observing it. 
The data employed included primary and secondary ones. Primary data was the one 
obtained directly from company employee and staff‟s response (answer) through 
observation and interview. Meanwhile secondary data was obtained from research 
site (place) by conducting observation, and data relevant to the application of 
program used as theoretical foundation for data analysis purpose.  
Considering the result of research conducted, it could be concluded that 
Colomadu Solo Branch of PT. Jalur Nugraha Ekakurir (JNE Express) had applied the 
program well. It could be seen from the quality of product service given to 
consumers. The application of vision and mission and consumer satisfaction became 
the main goal of company. However, some constraints were found in its application, 
either internal or external to the company. 
 
Keywords:  program application, product service quality.  
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